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รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เริ่มด�ำเนินการนับตั้งแต่มีการลงนามในบันทึกความเข้าใจระหว่าง

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ และส�ำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ เมื่อวันท่ี 5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษา

แนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขึ้นในประเทศไทย และด้วยตระหนักถึงความส�ำคัญของรางวัลนี้ ส�ำนักงานคณะ

กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติจึงได้บรรจุรางวัลคุณภาพแห่งชาติไว้ในแผนยุทธศาสตร์การเพ่ิมผลผลิตของ

ประเทศ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 9 โดยมีส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบัน

เพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหลักในการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ 

สนับสนุน และผลักดันให้องค์กรต่างๆ ทั้งภาคการผลิตและการบริการ น�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปพัฒนาขีดความ

สามารถด้านการบริหารจัดการ ซึ่งองค์กรที่มีวิ ธีปฏิบัติและผลการด�ำเนินในระดับมาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณ

ด้วยรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และองค์กรที่ได ้ รับรางวัลจะน�ำเสนอวิธีปฏิบัติที่น�ำองค์กรของตนไปสู ่ความส�ำเร็จ เพ่ือเป็นแบบ

อย่างให้องค์กรอ่ืนๆ น�ำไปประยุกต์ใช้ เพื่อให้ประสบผลส�ำเร็จเช ่นเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการด�ำเนินงานไปอย่างกว้างขวาง 

ย่อมจะส่งผลต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได้ รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ ถือเป็นรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล เช่นเดียวกับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The Baldrige National Quality Award (BNQA) ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัล

คุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ หลายประเทศทั่วโลกน�ำไปประยุกต์ใช้

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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	ปั จจุุบััน ภาครััฐ รััฐวิิสาหกิิจ และธุุรกิิจเอกชน ตลอด 2 ปีีที่่�ผ่านมา ได้้เผชิิญกัับสถานการณ์์ท้้าทายหลายเรื่่�อง ทั้้�งด้้านเศรษฐกิิจ สัังคมและ

ประชากร เทคโนโลยีีและนวััตกรรม สิ่่�งแวดล้้อม การแข่่งขัันที่่�สูงขึ้้�น โรค COVID-19 และภููมิิรััฐศาสตร์์ที่่�เปลี่่�ยนไป ส่่งผลกระทบต่่อการทำำ�งานและ

การประกอบการอย่่างรุุนแรง และดููเหมืือนว่่าวิิกฤตนี้้�จะยืืดเยื้้�อ และจะถููกซ้ำำ��เติิมโดยการเปลี่่�ยนแปลงจากพฤติิกรรมและวิิถีีชีีวิิตของผู้้�บริิโภครุ่่�นใหม่่

	ดั งนั้้�น การปรัับตััวสู่่�ความเป็็นเลิิศ (Performance Excellence) จึึงมีีความจำำ�เป็็นและสำำ�คัญยิ่่�งต่่อความอยู่่�รอด ความมั่่�นคง 

และความยั่่�งยืืนของทุุกองค์์กร

	 “ผลิิตภาพ” ในความหมายในหลัักคิิดของ Malcolm Baldrige National Quality Award มีีความก้้าวไกล ครอบคลุุมถึึงทุุกอณูู

ที่่�เป็็นตััวขัับเคลื่่�อนไปสู่่�ความสำำ�เร็็จ บรรลุุเป้้าหมายสููงสุุด คืือ ความมั่่�นคงและความยั่่�งยืืนขององค์์กร

	 ภายใต้้การเปลี่่�ยนแปลงฉัับพลัันและรุุนแรงดัังที่่�กล่่าวข้้างต้้นนี้้� ยัังมีีองค์์กรถึึง 14 องค์์กร ที่่�ได้ ้พััฒนาศัักยภาพ การจััดการ 

การปรัับตััว และสร้้างความร่ ่วมมืือของบุุคลากรในองค์์กร จนได้้รัับการยอมรัับว่่ามีีการบริิหารจััดการเป็็นเลิิศ และได้้รัับรางวััล TQA, 

TQC Plus และ TQC ตามลำำ�ดับ

	 และในปีี 2564 มีีองค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (Thailand Quality Award : TQA) ประจำำ�ปีี 2564 จำำ�นวน 1 องค์์กร 

ในนามของ คณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ขอแสดงความยิินดีีกัับ บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กัด ซึ่่�งเป็็นองค์์กรต้้นแบบที่่�มุ่่� งมั่่�น

พััฒนาการบริิหารจััดการองค์์กรตามแนวทางของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิมาโดยตลอด มุ่่�งสร้้างนวััตกรรมต่่าง ๆ  เตรีียมความพร้้อมองค์์กร 

เพื่่�อรัับมืือกัับความเปลี่่�ยนแปลง (Disruption) มาอย่่างต่่อเนื่่�อง และคงความเป็็นผู้้�นำำ�ในธุุรกิิจมาได้้อย่่างยาวนาน 

	 ขอแสดงความยิินดีีกัับองค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศ ในระดัับ Thailand Quality Class Plus : TQC Plus ทั้้�ง 5 องค์์กร 

ที่่�มีการบริิหารจััดการองค์์กรที่่�มีความโดดเด่่นด้้านในด้้านต่่าง ๆ ดัังนี้้� 1. ด้้านนวััตกรรม (Innovation) ได้้แก่่ คณะแพทยศาสตร์์

โรงพยาบาลรามาธิิบดีี มหาวิิทยาลััยมหิิดล และ บริิษััท พีีทีีทีี แอลเอ็็นจีี จำำ�กัด 2. ด้้านลููกค้้า (Customer) ได้้แก่่ ธนาคารเพื่่�อการเกษตร

และสหกรณ์์การเกษตร และ 3. ด้้านบุุคลากร (People) ได้้แก่่ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยขอนแก่่น และ โรงพยาบาลพญาไท 2

	 ขอแสดงความชื่่�นชมกัับ 8 องค์์กร ที่่�ได้้รัับรางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศ (Thailand Quality Class : TQC) ซึ่่�งทุุกองค์์กรที่่�

ได้้รัับรางวััล เป็็นกำำ�ลังสำำ�คัญในการขัับเคลื่่�อนเศรษฐกิิจ และผลัักดัันประเทศให้้เติิบโตในด้้านต่่าง ๆ ทุุกภาคส่่วน 

	 คณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ คณะอนุุกรรมการด้้านเทคนิิครางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ และคณะผู้้�ตรวจประเมิินรางวััล

คุุณภาพแห่่งชาติิ ขอถืือโอกาสนี้้� แสดงความยิินดีีและชื่่�นชม ผู้้�บริิหาร และบุุคลากรของทั้้�ง 14 องค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััล ในความมุ่่�งมั่่�นอย่่างต่่อเนื่่�อง 

ภายใต้้สภาวการณ์์ของโลกที่่�มีความเปลี่่�ยนแปลง และมีีความผัันผวนอยู่่�ตลอดเวลา ก้้าวข้้ามอุุปสรรค พััฒนาองค์์กรเพื่่�อมุ่่�งสู่่� การเติิบโต

อย่่างมั่่�นคงและยั่่�งยืืน และขอขอบคุุณที่่�ได้้แบ่่งปัันความสำำ�เร็็จจากการบริิหารจััดการองค์์กร เพื่่�อเป็็นแนวทางให้้กัับองค์์กรต่่าง ๆ ได้้ศึึกษา 

และใช้้เนื้้�อหาจากหนัังสืือวิิธีีปฏิิบััติิสู่่� ความเป็็นเลิิศเล่่มนี้้� ให้้เกิิดประโยชน์์

       นายปิยะบุตร  ชลวิจารณ์

    ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

สารแสดงความยิินดีีจากประธาน

คณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ 
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ผู้้�ช่่วยศาสตราจารย์์ ดร.อธิิศานต์์ วายุุภาพ

   ผู้้�อำำ�นวยการสถาบัันเพิ่่�มผลผลิตแห่่งชาติิ

กรรมการและเลขานุุการคณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

	 รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (Thailand Quality Award : TQA) ได้้จััดตั้้�งขึ้้�นเพื่่�อเป็็นเครื่่�องมืือในการผลัักดัันให้้ทุุกองค์์กรที่่�ดำำ�เนิินธุุรกิิจ

ในประเทศไทย มีีการพััฒนาศัักยภาพระบบการบริิหารจััดการให้้มีีมาตรฐานทััดเทีียมระดัับสากล โดยใช้้เกณฑ์์ของ The Malcolm Baldrige 

National Quality Award (MBNQA) ซึ่่�งเป็็นต้้นแบบรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิที่่�ประเทศต่่าง ๆ กว่่า 90 ประเทศทั่่�วโลกนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้ 

อีีกทั้้�ง รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ยัังมุ่่�งตอบสนองต่่อนโยบายของรััฐบาล และแผนพััฒนาเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิ ฉบัับที่่� 13 รวมทั้้�ง

ยุุทธศาสตร์์การขัับเคลื่่�อนไปสู่่�อุตสาหกรรมไทย 4.0 เพื่่�อการเติิบโตอย่่างเป็็นมิิตรต่่อสัังคมและสิ่่�งแวดล้้อมอย่่างยั่่�งยืืน

	 ในปีี 2564 นี้้� มีีองค์์กรจากหลากหลายภาคธุุรกิิจ ประกอบด้้วย ภาคการผลิิต การบริิการ การสาธารณสุุข การศึึกษา รวมถึึง

ภาครััฐ และภาครััฐวิิสาหกิิจ ที่่�ได้้นำำ�เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิไปใช้้และสมััครขอรัับรางวััล ซึ่่�งเป็็นที่่�น่ายิินดีีอย่่างยิ่่�งที่่�ในปีีนี้้� มีีองค์์กร

ที่่�ได้้รัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (Thailand Quality Award : TQA) ได้้แก่่ บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กัด และยัังมีี 5 องค์์กร ที่่�ได้้รัับ

รางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศระดัับ Thailand Quality Class Plus : TQC Plus ที่่�มีการบริิหารจััดการองค์์กรที่่�มีความโดดเด่่นในด้้าน

ต่่าง ๆ ทั้้�ง ด้้านนวััตกรรม (Innovation) ด้้านลููกค้้า (Customer) และ ด้้านบุุคลากร (People) และมีีองค์์กรแนวหน้้าของประเทศไทย 

อีีก 8 องค์์กร ได้้รัับรางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศ (Thailand Quality Class : TQC) นัับเป็็นความสำำ�เร็็จและความภาคภููมิิใจอย่่างยิ่่�ง

จากการส่่งเสริิมให้้มีีการใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิอย่่างแพร่่หลายทุุกภาคส่่วน

	 และโอกาสนี้้� ขอแสดงความยิินดีีกัับทั้้�ง 14 องค์์กร ที่่�ได้้นำำ�เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ไปปรัับใช้้ให้้เหมาะสมตามบริิบท

ขององค์์กร อัันนำำ�มาซึ่่�งความสำำ�เร็็จในการคว้้ารางวััล ขอขอบคุุณและแสดงความชื่่�นชมต่่อผู้้�บริิหารและบุุคลากรขององค์์กร ในความมุ่่�งมั่่�น 

ร่่วมมืือร่่วมใจในการพััฒนาองค์์กร มุ่่� งสร้ ้างมาตรฐานการบริิหารจััดการที่่�เป็็นเลิิศ สามารถเป็็นต้้นแบบให้้องค์์กรอื่่�นได้้เรีียนรู้้�ปััจจััย

แห่่งความสำำ�เร็็จ เพื่่�อขัับเคลื่่�อนองค์์กรในทุุกภาคส่่วนของประเทศให้้ก้้าวหน้้า มีีการการบริิหารจััดการองค์์กรที่่�เป็็นเลิิศ ทััดเทีียมระดัับ

สากลอย่่างยั่่�งยืืนต่่อไป

สารแสดงความยิินดีีจาก

ผู้้�อำำ�นวยการสถาบัันเพิ่่�มผลผลิิตแห่่งชาติิกรรมการ

และเลขานุุการคณะกรรมการางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ
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บริษัท เคาน์เตอร์เซอร์วิส จำ�กัด  8

รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ Thailand Quality Award : TQA

สารบัญ
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวลัอันทรงเกียรตท่ีิพึงปรารถนาของทกุหน่วยงาน 
เพราะเป็นเครือ่งหมายแห่งความเป็นเลศิในการบรหิารจดัการทกุด้าน ตลอดจน
ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันวา่มีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ์  สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�ำเร็จ ความรุ่งโรจน์ และการเป็น
ที่ยอมรับทั่วไปอันเป็นสิ่งพึงปรารถนาของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง  สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความมุ่งมั่นที่จะพัฒนามาตรฐาน 
คุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย  สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�ำเร็จ
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นายวีีรเดช  อััครผลพานิิช 

กรรมการผู้้�จััดการ

บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิ ิส จำำ�กััด

เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิสมีีความมุ่่�งมั่่�นดำำ�เนิินการตามแนวทาง

เกณฑ์์รางวััลคุุณแห่่งชาติิ ภายใต้้ความเชื่่อและความ

ศรััทธากว่่า 10 ปีี จนทำำ�ให้้เราได้้รัับรางวััล TQA และ

บริิษััทฯ จะยัังคงยืืนหยััดอยู่่�ในเกณฑ์์และกรอบแนวทางนี้้�

ต่่อไป ผ่่านการปลููกฝัังวิิถีีการทำำ�งานด้้วย TQA อย่าง

เป็็นธรรมชาติิ บููรณาการแผนงานและกระบวนการที่่�

สอดคล้้องกัับวิ ิสั ัยทั ัศน์์อย่่างเป็็นระบบ เพื่่อส่่งมอบ

นวััตกรรมที่่ �มี ีคุุณค่่าแก่่ลููกค้้า สัังคม และประเทศชาติิ 

สู่่�ความยั่่�งยืืนที่่�แท้้จริิง ถืือเป็็นการยกระดัับมาตรฐาน

การบริิหารจััดการขององค์์กรในประเทศไทยให้้เท่่าเทีียม

กัับสากล

บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กััด
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บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กัด (CS) เป็็นบริิษััทในกลุ่่�มบริิษััท ซีีพีี ออลล์์ 

จำำ�กัด (มหาชน) ก่่อตั้้�งเมื่่�อวัันที่่� 26 กรกฎาคม 2537 CS เป็็นบริิษััทแรก

ในไทยที่่�ริเริ่่�มและเป็็นผู้้�นำำ�ในธุุรกิิจตััวแทนรัับชำำ�ระเงิินค่่าสิินค้้าและ

บริิการ ภายใต้้วิิสััยทััศน์์ในขณะนั้้�นที่่�ต้้องการเป็็นจุุดให้้บริิการรัับชำำ�ระที่่�

ตอบสนองทุุกความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการครอบคลุุมทุุกพื้้�นที่่� เพื่่�อ

ความสะดวกกัับทุุกชุุมชน CS เป็็นบริิษััทเดีียวในธุุรกิิจนี้้�ที่่�ใช้้ระบบ 

Franchise 100% โดย CS Business Ecosystem มีีรููปแบบการทำำ�ธุรกิิจ 

คืือ 5C Ecosystem ประกอบด้้วย 5 actors หลััก ได้้แก่่ (1) CS 

ทำำ�หน้้าที่่�เป็็นแกนกลางบููรณาการในการสร้้างนวััตกรรมของ Platform 

และระบบนิิเวศ (2) Contributor (ผู้้�ส่่งมอบ) ทำำ�หน้้าที่่�สนัับสนุุนการ

ดููแล infrastructure ด้้านเทคโนโลยีี (3) Client (ผู้้�ว่าจ้้าง) คืือเจ้้าของ

บริิการที่่�ไว้้วางใจให้้ CS เป็็นตััวแทนในการให้้บริิการ เช่่น กลุ่่�มธนาคาร 

กลุ่่�มประกัันภััย กลุ่่�มธุุรกิิจ e-business ผู้้�ประกอบการและหน่่วยงาน

ข้้อมููลโครงร่่างองค์์กร

ราชการต่่าง ๆ  (4) Channel (เจ้้าของช่่องทางบริิการ) ทำำ�หน้้าที่่�ส่่ง

มอบบริิการของ Client ให้้ผู้้� ใช้้บริิการปลายทาง ได้้แก่่ ร้้าน 7-Eleven  

และ (5) Consumer (ผู้้�ใช้้บริิการ) เป็็นลููกค้้าปลายทางที่่� CS ตั้้�งใจส่่งมอบ

คุุณค่่าและประสบการณ์์ที่่�ดีผ่่านนวััตกรรมบริิการ 2 กลุ่่�มคืือ Bill Payment 

และ Daily Life Service 

CS ให้้ความสำำ�คัญกัับการบริิหารแบบบููรณาการตามแนวทาง TQA  โดยใช้้ 

CS ALL-Excellence Model ประกอบด้้วย 5 Pillar และใช้้ ALL Cycle 

แทน AIM Cycle เน้้นการเรีียนรู้้�ที่่�รวดเร็็ว คล่่องตััว ทัันการเปลี่่�ยนแปลง

ตามแนวคิิด Learn Fast, Fail Fast, Fail Cheap โดยใช้้การทำำ�งานแบบ 

Scrum / Sprint และ Lean Startup ร่่วมกัับการ Co-Develop กัับ

ลููกค้้า และพัันธมิิตรโดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งโครงการนวััตกรรมใหม่่ๆ และ

ใช้้กลไกการติิดตามทบทวน ในการขัับเคลื่่�อนองค์์กรเพื่่�อให้้บรรลุุวิิสััยทััศน์์/

พัันธกิิจ Goal of Excellence 
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CS มีีความท้้าทายและความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�สำำ�คัญ 4 ด้้าน

ความท้้าทายและ

ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์

ธุุรกิิจ,ลููกค้้า SC 1 : เพิ่่�มสััดส่่วน Daily Life Services รองรัับยุุค Digital

SC 2 : รัักษาความเป็็นผู้้�นำำ�ด้าน Transaction และ
ความผููกพัันของลููกค้้าในยุุค Digital

SC 3: การทำำ�ให้้บุุคลากรมีีโอกาสแสดงผลงานอย่่าง
เต็็มศัักยภาพ

SC 4: การใช้้ศัักยภาพด้้าน Platform Innovation
เพื่่�อเกื้้�อหนุุนสัังคม

SA 2: มีี Product Ecosystem ที่่�ครบวงจร มีีฐานลููกค้้า
และมีีช่่องทาง Offline ที่่�มากที่่�สุดในประเทศ
SA 3 : ขีีดความสามารถในการสร้้าง Platform 
Innovation และมีี IT Infrastructure  ที่่�ทันสมััย

SA 4 : วััฒนธรรมองค์์กรที่่�พร้้อมรัับการเปลี่่�ยนแปลง 
กล้้าคิิดและกล้้าเสี่่�ยง

SA 5 : เป็็นที่่�ยอมรัับของภาครััฐ และผู้้�กำำ�กับดููแลใน
ฐานะที่่�เป็็นองค์์กรเอกชนภาคการเงิินที่่�โปร่่งใสมีีความ
น่่าเชื่่�อถืือและสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม

SA 1: สมรรถนะหลัักด้้านบริิหารจััดการ 5C

ปฏิิบััติิการ

บุุคลากร

สัังคม

ด้้าน ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์ท่ี่�สำำ�คัญ
(Strategic Challenges : SC)

ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์ท่ี่�สำำ�คัญ
(Strategic Advantages : SA)
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ผู้้�บริิหารระดัับสููง (SL) ของ CS ขัับเคลื่่�อนองค์์กรผ่่านระบบการนำำ�องค์์กร 

โดยมีี 6 ขั้้�นตอน ดัังนี้้� 

1. Clear Goal ไตรมาส 3 ระหว่่าง SPP1 SL และ Pillar Leader 

วิิเคราะห์์ความต้้องการลููกค้้า/ผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย (5C) แนวโน้้มธุุรกิิจ 

โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ นโยบายบริิษััทแม่่ กำำ�หนด/ทบทวน VMV และเป้้าหมาย

ธุุรกิิจทุุกปีี เสนอ คกก.บริิษััทอนุุมััติิ CS ได้้ปรัับพัันธกิิจมุ่่�งสร้้างนวััตกรรม 

Service Platform เพื่่�อสนัับสนุุนธุุรกิิจยุุคดิิจิิตอล 

2. Holistic Plan  SL ถ่่ายทอด VMV สู่่�การปฏิิบััติิโดยแปลง VM เป็็น

เป้้าหมายเชิิงกลยุุทธ์์และ Goal of Excellence (GOE) กำำ�หนดวััตถุุประสงค์์

เชิิงกลยุุทธ์์ และแผนปฏิิบััติิการ (Master Plan) ใน SPP2 ถ่่ายทอดเป็็น

ตััวชี้้�วัดที่่�สอดคล้้องกัันผ่่าน Pillar ทั้้�ง 5 และระบบถ่่ายทอด Corporate 

Goal สู่่�พนัักงานทั่่�วทั้้�งองค์์กรใน SPP3 ค่่านิิยมถููกถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ

ผ่่านการสร้้างวััฒนธรรมองค์์กร สื่่�อสารกัับพนัักงาน ผู้้�ส่งมอบ พัันธมิิตร

สำำ�คัญ Pillar Leader คััดเลืือกนวััตกรรมและ Initiative สำำ�คัญเพื่่�อทำำ� 

VIP Project รวมถึึงถ่่ายทอดผู้้�ส่งมอบ พัันธมิิตร (เช่่น Channel, GIG) 

ผ่่านประชุุมทำำ�ข้อตกลง ทำำ�โครงการ หรืือกำำ�หนด SLA ร่่วมกััน 

3. Execute และ 4. Evaluate & Improve SL พััฒนาระบบ 5X Meeting  

เพื่่�อผลัักดัันการปฏิิบััติิตามแผน ติิดตามความสำำ�เร็็จ ขัับเคลื่่�อนนวััตกรรม

และการปรัับปรุุงด้้วย VIP Project & ALL Cycle ผลการดำำ�เนิินการ

องค์์กรถููกติิดตามใน SPP4  และใช้้เป็็นปััจจััยปรัับปรุุงระบบการนำำ�องค์์กร

ในปีีถััดไป

การนำำ�องค์์กร
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5. Reward & Raise The Bar  SL สื่่�อสาร สร้้างความผููกพัันกัับพนัักงาน

ทั่่�วองค์์กร Management By Walk Around ทุุกสััปดาห์์  ใช้้ Cycle 

Talk กระตุ้้�นมีีส่่วนร่่วมในการประชุุมและทำำ� workshop ต่่างๆอย่่าง

สม่ำำ��เสมอ ในยุุค Work from home ปรัับเปลี่่�ยนจาก Visual Board 

เป็็น MS Team Conference, CS Connect และ Group Chat เพื่่�อ

สื่่�อสารและติิดตามงาน SLสร้้างความผููกพัันและมีีบทบาทโดยตรงใน 

การจููงใจพนัักงานเพื่่�อให้้มีีผลการดำำ�เนิินการที่่�ดี ให้้ความสำำ�คัญกัับ

ลููกค้้าและธุุรกิิจ ผ่่านการทำำ�งานระบบ Pillar ที่่�เน้้นทำำ�งานเป็็นทีีม กระจาย

อำำ�นาจ การมีีส่่วนร่่วมใกล้้ชิิดแบบพี่่�น้อง กิิจกรรม Outing, Ecosystem 

Workshop การทำำ�งานแบบ Scrum การร่่วมเป็็น Project Sponsor 

ดููแลอย่่างใกล้้ชิิด ระบบพี่่�เลี้้�ยง การกำำ�หนดเป้้าหมายทุุกระดัับที่่�ชัดเจน 

การติิดตามผ่่านระบบ 5X meeting การประเมิินผลตามระบบ ALL 

perform การส่่งเสริิมการเติิบโตผ่่าน CS STAR ตลอดจนใช้้บทบาทเชิิงรุุก

ในการให้้รางวััล ยกย่่องชมเชย เพื่่�อจููงใจให้้มีีผลการดำำ�เนิินการที่่�ดี 

รวมทั้้�งการให้้ความสำำ�คัญกัับลููกค้้าและธุุรกิิจ SL จะหาโอกาสชื่่�นชม 

ยกย่่องชมเชย ในวาระต่่างๆอย่่างสม่ำำ��เสมอ 

6. Sustain Performance SL สร้้างวััฒนธรรมองค์์กร ACIOT โดย

ปรัับให้้เข้้ากัับยุุคดิิจิิตอล ใช้้ ALL-Excellence model ทำำ�ให้้เกิิดการ

ปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง จััดทำำ�ระบบ CS Risk Management เพื่่�อ

ประเมิินและจััดการความความเสี่่�ยงตามลัักษณะของธุุรกิิจที่่�จะมุ่่�งเน้้น 

สร้้างนวััตกรรมโดยให้้พนัักงานมีีส่่วนร่่วม ตลอดจนคำำ�นึงถึึงสัังคมและ

ชุุมชนเพื่่�อความยั่่�งยืืนที่่�แท้้จริิง

ระบบการนำำ�องค์์กร CHEERS
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SL ได้้ใช้้ Strategic Planning Process (SPP) โดยมีีการทบทวนเพื่่�อ

พััฒนาแนวทางที่่�ใช้้ร่่วมกัับที่่�ปรึึกษาอย่่างต่่อเนื่่�องทุุกปีีก่่อน SPP ปีีถััดไป โดย 

ใช้้การเรีียนรู้้�ภายในจากผลดำำ�เนิินการเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�ผ่านมา Best Practice 

ขององค์์กรชั้้�นนำำ�และ Baldrige Winner เป็็นแนวทางปรัับปรุุงจนได้้เป็็น 

SPP ในปััจจุุบััน 4 ขั้้�นตอน คณะผู้้�บริิหาร (คบ.) เริ่่�มวางแผนในไตรมาส 3 

ตามขั้้�นตอนดัังนี้้�  

SPP1 : Strategic Context & Business Direction ในเดืือน ก.ค. OM และ 

Pillar รวบรวมและวิิเคราะห์์ข้้อมููลปััจจััยนำำ�เข้้าเชิิงกลยุุทธ์์ จััดทำำ�สารสนเทศ

เพื่่�อใช้้ใน SPP แต่่ละขั้้�นตอน พิิจารณาผลวิิเคราะห์์ดัังกล่่าว กำำ�หนดเป็็น 

VMV ซึ่่�งจะถููกใช้้เป็็นกรอบกำำ�หนดนโยบายและทิิศทางธุุรกิิจ 

SPP2 : Corporate Strategy คณะบริิหารกำำ�หนดกลยุุทธ์์ระดัับองค์์กร

โดยพิิจารณากลยุุทธ์์ ให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงด้้านลููกค้้า ตลาด 

เทคโนโลยีี กฎระเบีียบข้้อบัังคัับและบริิบทเชิิงกลยุุทธ์์ กระบวนการใน

ขั้้�นตอนนี้้�ถูกพััฒนามาเป็็นลำำ�ดับ ใน SPP2 ได้้คำำ�นึงถึึงความจำำ�เป็็น

ด้้านการเปลี่่�ยนแปลงแบบพลิิกโฉมและลำำ�ดับความสำำ�คััญของแผนการ

เปลี่่�ยนแปลง

กลยุุทธ์์

SPP3 : การจััดทำำ� Functional Plan ผู้้�บริิหารหน่่วยงานที่่�รับผิิดชอบจะ

คิิดหานวััตกรรมที่่�จำำ�เป็็นเพื่่�อตอบสนองวััตถุุประสงค์์และเป้้าหมายจััด

ทำำ�เป็็นแผนงานนำำ�เสนอ คบ.พิิจารณา ในการถ่่ายทอดแผนจาก Master Plan 

ไปสู่่� Functional Plan แต่่ละหน่่วยงานที่่�รับผิิดชอบจะวิิเคราะห์์ว่่าอะไร

เป็็น weakness ของตนเอง เพื่่�อประเมิินขีีดความสามารถของตนเอง

และระบุุทรััพยากรที่่�ต้องการ ก่่อนจััดทำำ�เป็็นแผนงาน

SPP4 : ในการติิดตามและทบทวนผลการดำำ�เนิินการตาม Performance 

Review System หากพบโอกาสใหม่่ๆในการสร้้างนวััตกรรมจะจััด 

Brainstorm Workshop นำำ�เสนอเป็็นโครงการ ด้้วยวิิธีีการนี้้�ทำำ�ให้้ 

CS มีีความคล่่องตััวสููงสุุด สามารถใช้้โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ในการ

สร้้างนวััตกรรมได้้ตลอดทั้้�งปีี ระหว่่าง Performance Review จะมีี

การประเมิินขีีดความสามารถองค์์กรในการบรรลุุเป้้าหมายของกลยุุทธ์์

และการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นรวมทั้้�ง  คบ.จะติิดตามการเปลี่่�ยนแปลง

ที่่�สำำ�คัญของปััจจััยต่่างๆ  ที่่�อาจส่่งผลต่่อแผนปฏิิบััติิการ เพื่่�อประเมิิน

ความจำำ�เป็็นในการเปลี่่�ยนแผน ทบทวนแผนสำำ�รอง ตลอดจนทบทวน

ความสามารถในการตอบสนอง
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กระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์ (SPP)
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CS ใช้้ 5C Excellence Model  มุ่่�ง Platform Innovation & Ecosystem 

ตามกลยุุทธ์์ตอบสนอง Digital Life Style ลููกค้้ายุุคใหม่่ เริ่่�มจากรวบรวม 

Voice Of Customer (VOC) ของ Consumer และ Client ค้้นหา 

Unmet Need กำำ�หนด Business Ecosystem ที่่�ต้องการ จากนั้้�นแปลง

เป็็น Product/Platform Requirement นำำ�เข้้าสู่่� Ecosystem & Product 

Design & Innovation จนได้้ผลิิตภััณฑ์์หรืือ Platform ใหม่่ตรงความต้้องการ

ลููกค้้า  โดยมีี Contributor คืือ gosoft เป็็นผู้้�ดูแล IT Infrastructure 

จากนั้้�น CS ออกแบบกระบวนการทำำ�งาน กำำ�หนดมาตรฐานการทำำ�งาน 

สื่่�อสาร กำำ�กับดููแล เพื่่�อส่่งมอบบริิการที่่�มีคุุณภาพสู่่� Consumer ผ่่าน 

Channel และรวบรวม VOC ย้้อนกลัับมาวิิเคราะห์์ เพื่่�อพััฒนาผลิิตภััณฑ์์และ

บริิการต่่อไป ด้้วยการบริิหารจััดการ 5C Excellence อย่่างเป็็นระบบ ส่่งผลให้้ 

CS มีีนวััตกรรมผลิิตภััณฑ์์และความพึึงพอใจของ Consumer สููงสุุด  

CS ใช้้ CS Listening ในการรัับฟััง มีีปฏิิสััมพัันธ์์ และสัังเกตลููกค้้า 

Consumer และ Client (2C) เพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลสารสนเทศและความ

ต้้องการลููกค้้าที่่�นำำ�ไปใช้้ต่่อได้้ โดย Pillar 2, 3 -กำำ�หนดกลุ่่�มลููกค้้าที่่�

ต้้องการรัับฟัังตาม Business Model ครอบคลุุมลููกค้้าทั้้�งปััจจุุบัันและ

อนาคต -กำำ�หนด Customer Life Cycle (CLC) ของลููกค้้าทั้้�งสองกลุ่่�ม 

จากการศึึกษาพฤติิกรรมและลัักษณะความสััมพัันธ์์ แบ่่งเป็็น 4 ช่่วงคืือ 

Prospect Customer (P) คืือลููกค้้าเป้้าหมายที่่�ยังไม่่เคยใช้้บริิการหรืือ

เป็็นลููกค้้าอนาคต, Active Customer (A) คืือลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการในปััจจุุบััน, 

การมุ่่�งเน้้นลููกค้้า

Loyal Customer (L) คืือลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการเป็็นประจำำ�ต่อเนื่่�อง, Inactive 

Customer (I) คืือลููกค้้าที่่�เคยมาใช้้แต่่หยุุดไปหรืือเป็็นอดีีตลููกค้้า -กำำ�หนด

ช่่องทางรัับฟััง สารสนเทศที่่�ต้องการ ความถี่่� ผู้้�รับผิิดชอบ และวิิธีีใช้้

ประโยชน์์ที่่�ชัดเจน ส่่งผลให้้ CS Listening มีีความหลากหลาย แตกต่่างกััน

ในแต่่ละกลุ่่�มลููกค้้าและวงจรชีีวิิตลููกค้้า CS ใช้้ประโยชน์์จากเทคโนโลยีี

ที่่�ทันสมััยสร้้างนวััตกรรมการเรีียนรู้้�ความต้้องการเชิิงลึึกของลููกค้้าผ่่าน 

Transaction Analysis และ Big Data Mining (Volume-Type Big Data) 

รวมถึึงสัังเกต ศึึกษา เรีียนรู้้�พฤติิกรรมลููกค้้า Online ผ่่าน Analytics 

ต่่างๆ และ Social Network ที่่�มีรููปแบบหลากหลาย (Variety-Type 

Big Data) และเพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลป้้อนกลัับด้้านผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�

ทัันท่่วงทีี CS ใช้้ Call Service, Operation & Client Visit, Web & 

Social Network Surfing (Velocity-Type Big Data) และ Peak Day 

โดยพนัักงานทุุกคนร่่วมกัันรวบรวมความต้้องการและการเปลี่่�ยนแปลง

ของลููกค้้าทุุกช่่องทางทุุกเดืือน และล่่าสุุดในปีี 2563 ได้้นำำ�เทคโนโลยีี 

AI และ Machine Learning (ML) มาสร้้างนวััตกรรม CS Chatbot 

เพื่่�อรัับ feedback รวมทั้้�งใช้้ในการ สื่่�อสาร มีีปฏิิสััมพัันธ์์ และรัับฟััง

ลููกค้้าได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพยิ่่�งขึ้้�นตลอด 24 ชั่่�วโมง

CS5CExcellenceModel
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คณะบริิหาร ใช้้ CS Performance Measurement System (CS PMS) 

8 ขั้้�นตอน บููรณาการกัับ SPP และ GOE เพื่่�อวััด วิิเคราะห์์ ทบทวน 

และปรัับปรุุงผลดำำ�เนิินการเพื่่�อมุ่่�งสู่่� FinTech และ Digital Ecosystem 

การใช้้ข้้อมููลสารสนเทศเพื่่�อติิดตามการปฏิิบััติิการประจำำ�วัน และ

ผลดำำ�เนิินการโดยรวมของ CS เริ่่�มจาก 

(1) Data Selection ในไตรมาส 3 ระหว่่าง SPP1  SL กำำ�หนดนิิยาม 

Long Term Goal และตััววััดผลดำำ�เนิินการที่่�สำำ�คัญ โดยเลืือกจาก

วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ และแผนปฏิิบััติิการสำำ�คัญ 

(2) Alignment & Integration ใน SPP2 ได้้ กำำ�หนด KPI Template 

เพื่่�อให้้ตััววััดสอดคล้้องในแนวทางเดีียวกััน กำำ�หนดคำำ�จำำ�กัดความ 

หน่่วยวััด ความถี่่� วิิธีีการคำำ�นวณผลที่่�ชัดเจน และบููรณาการด้้วย 

X-Matrix เพื่่�อให้้เชื่่�อมโยงกัันทุุกระดัับ นอกจากนี้้�เจ้้าของกระบวนการ

จะกำำ�หนดตััววััดด้้านคุุณภาพเพื่่�อตรวจสอบติิดตามการปฏิิบััติิการ

ประจำำ�วันภายใต้้ระบบ ISO 9001 และ ISO 27001 รวมถึึงกำำ�หนดตััววััด 

ให้้สอดคล้้องกัับ GOE และกลยุุทธ์์ ถ่่ายทอดเป็็นตััววััดโครงการ

เชิิงกลยุุทธ์์ เพื่่�อติิดตามความก้้าวหน้้า

(3) Comparative Data Selection คณะบริิหารใช้้ Benchmarking 

and Agile Measurement Process เลืือกและใช้้ประโยชน์์จากข้้อมููล

เชิิงเปรีียบเทีียบ 

(4) Agile Measurement Selection CS สามารถตรวจพบการ

เปลี่่�ยนแปลงได้้ทัันท่่วงทีี และกำำ�หนดให้้ระบบวััดผลสามารถปรัับแก้้ไข

ตััววััดได้้ตามสถานการณ์์ระหว่่างปีี โดยจะทบทวนเป็็นรายไตรมาส 

เพื่่�อให้้มีีความทัันสมััย

(5) Data Collection CS ใช้้ระบบ Big Data ซึ่่�งมีีองค์์ประกอบ 3 ส่่วน

หลัักคืือ -มีีปริิมาณมาก (Terabyte Volume) -ประเภทไฟล์์ข้้อมููล

หลากหลาย -รวดเร็็วต่่อสถานการณ์์ รวบรวมผ่่าน POS, CS Database, 

Business Intelligence System รวมถึึงช่่องทาง Digital ผ่่าน Analytic 

& Social Network 

(6) Analysis & Review ของ CS PMS ทบทวนผลการดำำ�เนิินการและ

ขีีดความสามารถขององค์์กร เพื่่�อติิดตามและพิิจารณาความจำำ�เป็็นใน

การเปลี่่�ยนแผนหรืือปรัับปรุุง ซึ่่�งกำำ�หนดผู้้�รับผิิดชอบแต่่ละวงประชุุม 

ผู้้�เข้้าร่่วม วััตถุุประสงค์์การทบทวน ตััวชี้้�วัด/สารสนเทศ ข้้อมููลเชิิง

เปรีียบเทีียบ การวิิเคราะห์์ที่่�ใช้้ และผลลััพธ์์ที่่�คาดหวัังจากการทบทวน

การวััด การวิิเคราะห์์ 

และการจััดการความรู้้�

ที่่�ชัดเจน ตััววััดและสารสนเทศที่่�ได้้เลืือกเป็็นข้้อมููลนำำ�เข้้า ในรููปแบบ

รายงานผลดำำ�เนิินการ (Performance Report) สถานการณ์์ความ

เคลื่่�อนไหวที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป (Situation Change) หรืือความเสี่่�ยงที่่�

เกิิดขึ้้�นใหม่่ (Emerging Risk) ซึ่่�งเป็็นปััจจััยสำำ�คัญเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�ถูก

ทบทวนเป็็นระยะทั้้�งปีีตามรอบของข้้อมููล

(7) Improvement & Innovation Decision คบ.ใช้้ Traffic Light 

System (TLS) จััดลำำ�ดับความสำำ�คัญของเรื่่�องที่่�ต้้องนำำ�ไปปรัับปรุุง

อย่่างต่่อเนื่่�อง โดยแบ่่งเป็็น 4 สีี “สีีน้ำำ��เงิิน” คืือ ผลงานโดดเด่่นเกิินเป้้าหมาย 

(Blue Score)  “สีีเขีียว” คืือ ผลงานบรรลุุเป้้าหมาย  “สีีเหลืือง” คืือ

ไม่่บรรลุุเป้้าหมายแต่่ไม่่เกิิน Cut Off  และ “สีีแดง” คืือ ไม่่บรรลุุเป้้า

หมายและต่ำำ��กว่่า Cut Off  TLS ถููกนำำ�ไปใช้้จััดลำำ�ดับความสำำ�คัญในที่่�

ประชุุมทบทวนทุุกระดัับ เพื่่�อทำำ�โครงการปรัับปรุุงไปในทางเดีียวกััน 

(8) Best Practice Sharing  คบ.ใช้้ Best Practice Sharing Process 

ในการแลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้้� โดย Identify & Verify ค้้นหาหน่่วยงานที่่�มี

ผลดำำ�เนิินการที่่�ดีในระดัับ Blue Score จากระบบ Traffic Light System 

(TLS) แนวทางปฏิิบััติิที่่�โดดเด่่นที่่�ได้้จาก Contributor, GIG หรืือ

ภายนอกองค์์กร ระหว่่างการประชุุมต่่างๆ  การทบทวนผลของ VIP 

Project, Technology Scouting รวมทั้้�งเรื่่�องที่่�ส่่งประกวด Process 

Excellence และ President Award โดยมีี Criteria คืือ 1) เป็็นผล

การดำำ�เนิินการที่่�โดดเด่่น 2) เป็็นผลงานที่่�ได้ ้รางวััลเป็็นที่่�ยอมรัับ 

3) เป็็น Best Practice ที่่�มีการอ้้างอิิงหรืือมาตรฐานจากภายนอก 

ระบบจััดการความรู้้�ของ CS 
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CS Performance Measurement System
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การให้้บริิการที่่�เป็็นเลิิศเกิิดจากพื้้�นฐานความรัักความสามััคคีีในองค์์กร 

CS จึึงกำำ�หนดให้้ “5 รััก” เป็็นค่่านิิยมหลััก และใช้้ระบบบริิหาร

บุุคลากรแบบบููรณาการ เพื่่�อเสริิมสร้้างการมุ่่�งเน้้นบุุคลากรและทีีมงาน

CS ระบุุขีีดความสามารถและอััตรากำำ�ลังที่่�ต้องการ โดยใน SPP2 

ไตรมาส 3 ฝ่่ายบุุคคลวิิเคราะห์์ Key Change & Transformation 

Needs ที่่�ได้้จาก Strategic Direction ที่่�มุ่่� ง Lifestyle Service and 

Financial Service Innovation (FinTech) วิิเคราะห์์ปริิมาณงาน 

เทคโนโลยีีดิิจิิตอลที่่�จะใช้้ตาม IT Master Plan แผนพััฒนา Product, 

Platform, Ecosystem และแผนขยายร้้านสาขาโดยใช้้ Job & Workload 

Analysis, Productivity & Technology Analysis, GIG Use Case 

Analysis คำำ�นวณความต้้องการอััตรากำำ�ลัง โดยใช้้แนวคิิด No Staff 

No Stock All Electronics All Automation กำำ�หนดเป็็นแผนอััตรากำำ�ลัง

ระยะสั้้�นและยาว และจััดทำำ�โครงสร้้างอััตรากำำ�ลังแต่่ละระดัับจำำ�แนก

ตามหน่่วยงาน ลัักษณะงาน ตำำ�แหน่่ง โดยคำำ�นึงถึึงความเชี่่�ยวชาญ

และ certification ที่่�จำำ�เป็็น 

ด้้านขีีดความสามารถ CS วิิเคราะห์์บุุคคลากรเป็็นสองกลุ่่�ม คืือ IT 

และ Non IT และใช้้ Competency Based Model ระบุุ Certification 

ทัักษะและ Competency ที่่�จำำ�เป็็น จััดทำำ� Dictionary ค้้นหา Skill & 

Competency Gap เทีียบกัับ Competency Profile และผลประเมิิน 

IDP, LDP ในแต่่ละตำำ�แหน่่งทั้้�งพนัักงานและผู้้�บริิหาร กำำ�หนดเป็็น 

Capability Planning รองรัับระยะสั้้�นและระยะยาว รายคน รายตำำ�แหน่่ง 

ภายใต้้ทิิศทางมุ่่�งสู่่�ธุรกิิจ FinTech ขีีดความสามารถและทัักษะที่่�จำำ�เป็็น

ได้้แก่่ ความสามารถด้้านธุุรกิิจยุุคดิิจิิตอล ทัักษะการพััฒนาผลิิตภััณฑ์์

แบบ micro-service และการทำำ�งานแบบ agile/scrum จึึงจััดทำำ�หลัักสููตร

พััฒนาบุุคลากรและผู้้�นำำ� โดยมุ่่�งพััฒนาDigital, Mobile, Platform 

Innovation, Digital Cyber Risk, Financial Digital Risk, Ecosystem, 

Lean Start-Up Project เพื่่�อให้้บุุคลากร CS พร้้อมรัับทิิศทางในอนาคต 

บุุคลากร
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CS ทบทวนกระบวนการจััดทำำ�ข้อกำำ�หนด/ออกแบบผลิิตภััณฑ์์/กระบวนการ

ให้้ทัันธุุรกิิจทุุกปีี 

ในปััจจุุบัันยุุค Fintech CS พััฒนา Ecosystem Innovation บููรณาการ

กัับกลยุุทธ์์องค์์กรและ Product Roadmap โดยออกแบบเป็็นสามระดัับ 

รองรัับธุุรกิิจแบบระบบนิิเวศ ได้้แก่่ 

1. ระดัับระบบนิิเวศ เป็็นการออกแบบเชิิงกลยุุทธ์์ใน SPP1 เพื่่�อกำำ�หนด

ตำำ�แหน่่งกลยุุทธ์์ Value Proposition, Platform and Product Portfolio 

และ Actors ที่่�จะมีีในระบบนิิเวศ ปััจจุุบััน CS มีีระบบนิิเวศเดีียว 

2. ระดัับ Platform เป็็นการออกแบบ Platform ที่่�จะให้้บริิการในระบบนิิเวศ 

3. ระดัับ Product/Service เป็็นการออกแบบผลิิตภััณฑ์์ที่่�จะให้้บริิการ

บนแต่่ละ Platform ตาม Roadmap 

การออกแบบแต่่ละระดัับจะบููรณาการกัับการออกแบบกระบวนการ

ทำำ�งานควบคู่่�กันไปเนื่่�องจากการทำำ�งานทั้้�งหมดอยู่่�บนระบบดิิจิิตอล 

CS ได้้จััดทำำ� Technology Scouting ทุุกปีี เพื่่�อเลืือกเทคโนโลยีีใหม่่ๆ

ที่่�เหมาะสม นำำ�มาประกอบ การออกแบบทุุกขั้้�นตอน ความรู้้�ขององค์์กร 

อัันได้้แก่่ Algorithm, Customer Knowledge, บทเรีียนการออกแบบที่่�

การปฏิิบััติิการ

ผ่่านมา ถููกนำำ�มาประกอบใน Co-Create ความเป็็นเลิิศของผลิิตภััณฑ์์ 

ถููกวิิเคราะห์์ระหว่่างการทำำ� Ecosystem Canvas, Wire Frame design 

และ Product design  โดยเทีียบเคีียงกัับ Best Practice หรืือคู่่�แข่่ง 

ใน Co-Create ซึ่่�งช่่วยให้้ CS สามารถออกแบบระบบรองรัับได้้ถึึง

สองแสนรายการต่่อวิินาทีี เป็็นต้้น คุุณค่่าในมุุมมองของลููกค้้า ถููก

กำำ�หนดใน Empathize ผ่่าน Ecosystem Analysis, Kano Analysis 

และ Value Proposition Canvas วิิเคราะห์์ Pain Point, Unmet 

Needs, Fragmented Experience เป็็นต้้น กำำ�หนด Unique Value 

Proposition ทวนสอบกัับลููกค้้าและพัันธมิิตรใน Co-Create และ

ปรัับปรุุงแก้้ไขเพื่่�อให้้ตรงความคาดหวัังมากที่่�สุดใน Validate ความ

เสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น ถููกคำำ�นึงถึึงใน Co-Create โดยใช้้ Risk Analysis 

ซึ่่�งครอบคลุุมทั้้�ง กฎหมาย กฎระเบีียบ โอกาสทุุจริิต ข้้อผิิดพลาด ข้้อ

กัังวล  รวมทั้้�งความเสี่่�ยงด้้านความปลอดภััย Cyber และความต่่อ

เนื่่�องธุุรกิิจ และทดสอบใน Validate ความคล่่องตััวที่่�อาจต้้องการใน

อนาคต อาทิิ Scalability, Technology Upgrade, Interoperability 

ของระบบ ถููกกำำ�หนดใน Co-Create และทำำ�งานร่่วมกัับพัันธมิิตรผู้้�

แผนผัังระบบงานและกระบวนการที่่�สำำ�คััญ
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เชี่่�ยวชาญระดัับโลกออกแบบและคััดเลืือกเทคโนโลยีีที่่�เหมาะสมรองรัับ

ความคล่่องตััวเหล่่านี้้� ประสิิทธิิภาพ ประสิิทธิิผล และต้้นทุุนการ

ปฏิิบััติิการของ CS ขึ้้�นอยู่่�กับการออกแบบและจััดการกระบวนการ

ทำำ�งานด้้วยเทคโนโลยีีและระบบสารสนเทศเป็็นหลััก เนื่่�องจาก CS 

วางตำำ�แหน่่งตััวเองเป็็น Tech Company ตั้้�งแต่่ต้้น CS  ใช้้ Technology 

Productivity Management Process  ในการจััดการต้้นทุุน ประสิิทธิิภาพ

และประสิิทธิิผลการทำำ�งานประกอบด้้วย (1) Technology Scouting Pillar 1 

เลืือกเทคโนโลยีีประสิิทธิิภาพสููงต้้นทุุนต่ำำ��โดย Scanning และ Screening 

เทคโนโลยีีชั้้�นนำำ�ทั่่�วโลก ให้้เหมาะกัับธุุรกิิจ เช่่น การใช้้ Service on Cloud 

ทำำ�ให้้ต้้นทุุนบำำ�รุงรัักษาระบบต่ำำ�� (2)Architecture Design หน่่วยงาน 

IT ร่่วมกัับ gosoft และ GIG ใช้้ Scalable Architecture Design และ 

Server-less Architecture ทำำ�ให้้ CS สามารถ Scale Up ธุุรกิิจได้้

รวดเร็็วโดยต้้นทุุนไม่่เพิ่่�ม นอกจากนี้้�ยังใช้้ Micro Service Design และ 

Software Container บริิหารการใช้้ทรััพยากร Server ให้้มีีประสิิทธิิภาพ

สููงสุุด (3) Lean Start-up Design Pillar 1 ออกแบบ Ecosystem, Platform. 

Product โดยนำำ� MVP Technique ของ Lean Start-up มาใช้้

ทำำ�ให้้ต้้นทุุนในการพััฒนาต่ำำ�� ร่่วมกัับการใช้้แนวทาง Microservice, 

Sprint Design, Agile IT, Scrum P/M ผนวกกัับการทำำ�งานอย่่าง

ใกล้้ชิิดกัับ GIG ทำำ�ให้้รอบเวลาในการพััฒนา platform และ product 

สั้้�นลง ต้้นทุุนในการพััฒนาลดลง ผลิิตภาพด้้านนวััตกรรมสููงขึ้้�น    

(4) Operation Loss Management Pillar 3 ใช้้การจััดการแบบ No staff, 

All Electronic, All Automation Operating System เพื่่�อลดเวลา 

ป้้องกัันความสููญเสีีย ผิิดพลาด ทำำ�ซ้ำำ�� เพิ่่�มประสิิทธิิภาพประสิิทธิิผลการ

ปฏิิบััติิการ และลดการตรวจสอบ โดยใช้้เทคโนโลยีีช่่วยทั้้�งหมด เช่่น 

Barcode Check-Digit Algorithm, Auto Get Auto Send, Online 

Verification, Digital Fraud Detection, Face verification, Digital 

KYC, One Touch และ No instruction work design ของ Channel 

เป็็นต้้น ทำำ�ให้้สามารถลดการสููญเสีียผลิิตภาพของลููกค้้าให้้น้้อยที่่�สุด

เนื่่�องจากเกิิดแปรปรวนและผิิดพลาดน้้อยนั่่�นเอง Pillar 3 ยัังออกแบบ

ระบบงานให้้ใช้้ Franchisee 100% โดยให้้ผลตอบแทนแบบขั้้�นบัันได

ตามผลงาน ทำำ�ให้้ CS ใช้้บุุคลากรน้้อย มีีต้้นทุุนบุุคลากรต่ำำ�� มีีผลิิตภาพ

บุุคลากรสููง , เพื่่�อสร้้างสมดุุลระหว่่างการควบคุุมต้้นทุุนและประสิิทธิิภาพกัับ

ความต้้องการลููกค้้า SL กำำ�หนดนโยบายให้้ใช้้นวััตกรรมดิิจิิตอลเป็็นหลััก 

บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กัด 

เลขที่่� 119 อาคาร ธาราสาธร ชั้้�น 4-6 สาทรซอย 5 ถนน สาทรใต้้ แขวง

ทุ่่�งมหาเมฆ เขตสาทร กรุุงเทพฯ 10120  โทร. 02-826-7788  Email 

support@counterservice.co.th



Thailand Quality Award : TQA 23



Thailand Quality Award : TQA 24


